
  انتخاب؟  يا رت ضرو ؛مشتريان احساس به توجه
 financialbrand: منبع   

  ها روش و سازمان امور مديريت كارشناس - جعفري نصراالله   :  ترجمه  
  

 از كه است كرده پيدا تنزل "بانكي محصولات و خدمات از استفاده سهولت" رويكرد با فرعي جايگاهي به بانكي، امور زمينه در "مشتريان تجربه" موضوع    
 هاي دارايي به نسبت مشتريان احساسي هاي  دلبستگي ، مانده مغفول آنچه اما. گيرد مي قرار سنجش مورد مشتريان رضايتمندي ميزان پرسشنامه طريق
  .آنهاست نيازهاي رفع در بانكها برخورد طرز و شان نقدي

  
 به ها بانك هجوم در. است "موبايل كاربردي افزار نرم يك طراحي يا تراكنش يك انجام زمان مدت" بحث از فراتر بانكي امور خصوص در مشتريان در مثبت تجربه يك ايجاد
 سوال. اند تنيده هم در هايي مقوله "احساس" و "پول" كه اند نداده قرار توجه مورد را موضوع اين مالي موسسات و بانكها اغلب وجوه، انتقال كانالهاي بهبود و نوآوري سوي

 ، مختلف مالي موسسات و بانكها با خود ارتباط جزءجزء در مشتريان امروزه اند؟ داده  قرار غفلت مورد را پولشان به نسبت مشتريان قوي احساس موضوع بانكها چرا كه اينجاست
 شناسي روان تيم از بانكها و مالي موسسات بيشتر خدماتي، و توليدي موسسات ساير برخلاف. كنند مي رصد مشتري شخصيت و احساس مقوله به توجهشان نوع لحاظ از را آنها
 موضوع بانكداري، صنعت در ، واقع در. نيستند برخوردار شده ارائه محصولات و خدمات به نسبت مشتريان احساسي واكنشهاي و رفتار زمينه در متخصص كارشناسي يا

 غير مالي خدمت يا محصول يك از مشتريان تعجب از نشان "باز دهاني و براق چشماني".است شده واقع غفلت مورد مختلف، مالي موسسات قبال در مشتريان رفتاري واكنشهاي
 هم به دندانهاي و درهم ابروهاي تنگ، چشماني" ، ديگر سوي از بود؟ خواهد چه آتي خدمت و محصول كه انگيزد مي بر  او ذهن در را كنجكاوي اين و است جالب و منتظره
 بستگان يا والدين از يكي از پول گرفتن قرض استرس يا وام يك به مربوط غيرمنتظره هاي بدهي و  ها صورتحساب از مشتري تشويش و نگراني از نشان تواند مي "فشرده
 مالي موسسات از شماريانگشت تعداد در جز به تفكر نوع اين بلكه ، نشده تشكيل واقعي معناي به مالي موسسات در فوق كارشناسي تيمهاي تنها نه اينكه، خلاصه. باشد متمول
  .ندارد وجود جدي طور به المللي، بين سطح در پيشرو
  

  اند ترسناك احساسات،
  بخش آرامش ، اعداد 

 قبيل از مقولاتي بيشتر بانكها اولويت. است نگرفته قرار توجه مورد مشتريان احساسات كه بوده اولويتها ساير به پرداختن مشغول آنقدر بانكداري صنعت بگوييم است ممكن
  .است بوده انگيز شگفت محصولي خلق و نوآوري رقابت، مقررات، و قوانين از پيروي ، بانكي ارقام و اعداد
 تهيه دقت به را سالانه عملكرد پيشرفت هاي گزارش ما«: است كرده عنوان چنين ما بحث مورد مقوله خصوص در Digital Age  موسسه در مشتريان خدمات امور بخش
 موفقيت به رسيدن در موثر راههاي تمام خود قواي و توان تمام با و نماييم مي محاسبه دوبار گاهي حتي را مشتريان آمار كنيم، مي گذاري  سرمايه ميليوني مبالغ كنيم، مي
 مناسب بندي  درجه و مشتريان رضايتمندي جلب صرف را سرمايه از توجهي قابل قسمت كه حال عين در. دهيم مي قرار بررسي مورد دقت به را مناسب تجاري موقعيت و

 به "شديد نارضايتي عدم" كه است بوده پاييني سطح در آنقدر مشتريان ذهن در گرفته شكل انتظارات. نداريم واقعي خوشحالي احساس وجودمان اعماق در ايم، كرده آنها
 حصول ، نشده پولي امور و واقعي مثبت احساس بين مستقيم رابطه درباره تحقيق صرف چنداني وقت اينكه به توجه با ، طرفي از. شود مي تلقي آنها "رضايت" نوعي

  ».است دشوار مشتريان واقعي رضايت احساس از ما تشخيص ميزان از اطمينان
  كنند مي پر را »احساسات« خالي جاي) Fintech( مالي هاي فناوري

 تحصيلي پيشرفت مسير در را دانشجويان آنها موسسه كه است معتقد ،) جديد هاي فناوري با آموزشي اي موسسه( Black board موسسه از)  John kolko( كلكو جان
 توليد در ديگر، عبارت به. نيست مطرح محصولات فروش صرفاًبحث و باشند آنها از استفاده به علاقمند دانشجويان كه كند مي توليد را محصولاتي ضرورتاً و دهد مي ياري
 موفق هم بازار در و آورده روي »احساسي بانكداري« به كه بانكهايي هستند البته.  است برخوردار بالايي اهميت از دارد دوست قلب ته از مشتري آنچه درك محصول، يك
. است كرده عمل بانكها بقيه از فراتر نيز نمودارها و آمار جدول نظر از و نموده كسب)مشتريان( كاربران تجريه و رضايت نظر از متعددي جوايز Meniga آنلاين بانك. اند بوده
 بانكي غير افراد توسط كه Simple بانك.  است كرده جو و جست مشتريان گرفتن وام علت چالشهاي در را اساسي حل راه Hip Pocket التاسيس جديد نسبتاً بانك

  . است انديشيده ها وام تسويه در مشتريان هواي و حال و »احساس« مساله به مهمتر همه از و  بوده مشتريان با بانكها برخورد طرز اش دغدغه است، شده تاسيس
 به نيز را خود محصولات و هستند)  Fintech( مالي تكنولوژيهاي زمينه در فعال شركتهاي كه- ) Finovate( فينويت مالي هاي فناوري كنفرانس كنندگان شركت اغلب

 اين. برانگيزاند آنها در را مثبت احساس كه كنند مي برقرار ارتباط صحنه در چيزي با جملگي مخاطبين كه ،  اند  كرده درك را »جادويي لحظه« اين - گذارند مي نمايش
  .اند كرده مشتريان احساس و ميل مطابق و نيازها با همخوان خدماتي ارائه و محصولات توليد صرف را خود تلاش ها تاسيس تازه نيز و شركتها

  



  )UX( كاربران تجربه موضوع به توجهي كم
 Users( يا) UX(    »كاربران تجربه« كارشناسي هاي تيم وظيفه »مشتريان دروني رضايت و احساس به پرداختن« موضوع كه كنند ادعا است ممكن برخي

Experience هاي تيم متاسفانه.. است UX ًاند نبوده پايبند »مشتريان بيشتر رضايت براي اوضاع كردن بهتر« يعني خود اصلي ارزشهاي و هدفها به اخيرا .  
 موضوع به تكليف،نسبت اداي يا و عريضه نبودن خالي جهت دواير يا ادارات برخي تشكيل به صرفاً و است بوده ضعيفي حد در و حاشيه در تيمهايي، چنين تلاش موارد برخي

 مبحث اين به منحصراً گاهي حتي و داشته ناگهاني مسير تغيير كارشناسان حركت و مشي خط نيز موارد ساير در.  اند كرده بسنده مشتريان دروني رضايت و احساس
.   باشد داشته كاملتري منوي در مشاهده امكان و دسترسي مشتري يا كاربر كه بخشند ارتقاء طوري را خود رساني خدمت ابزارهاي و كاربردي افزارهاي  نرم كه اند پرداخته

 كارشناسي هاي تيم تشكيل اصلي علت و خاستگاه به و كشيده دست موجود اي  كليشه تفكر طرز از كه است اين دهد انجام بايد امور بقيه از فراتر بانكداري صنعت آنچه
 بايد بانكداري صنعت در فرد هر وظيفه موجود، شديد رقابتي فضاي در واقع در و برگردد پولشان با »مشتريان احساس« رابطه بر تمركز و تفكر يعني ،) UX(مشتريان تجربه
  . باشد مهم اين به توجه
  

   "نيازها" به است نياز واقعا آيا
  ؟ شود پرداخته

 مراتب سلسله هرم احتمالاً فعالند، بانكداري صنعت در كه افرادي. است شده صبحت نيازها درباره كافي اندازه به كه باورند اين بر بانكداري صنعت در افرادي هنور احتمالاً
 پايه و ترين ابتدايي  هرم، پاينتر سطوح در كه است شده داده نشان طبقه پنج در هرم صورت به انسان نيازهاي ، مازلو نظريه طبق. شناسند مي را)* maslow( مازلو نيازهاي

 به) تر پيچيده نيازهاي( هرم بالاتر سطوح سمت به)  اي پايه و ابتدايي نيازهاي( هرم پايين از نيازها اين.  دارند قرار تر پيچيده نيازهاي هرم بالاتر سطوح در و نيازها ترين اي
  :  باشند مي ذيل ترتيب

  دفع و رواني و زيستي تعادل خواب، جنسي، رابطه غذا، آب، تنفس،: زيستي و فيزيولوژيكي نيازهاي  
  ها دارايي و سلامتي خانوادگي، اخلاقي، رفاهي، شغلي، جاني، امنيت: امنيتي نيازهاي  
  جنسي صميمت و خانواده دولتي، نيازهاي شامل: عشق و پذيري تعلق نيازهاي يا اجتماعي نيازهاي  
   بودن ديگران احترام مورد و ديگران به احترام موفقيت، نفس، به اعتماد دروني، رضايت: احترامي نيازهاي   
  واقعيت پذيرفتن و نبودن متعصب مشكلات، حل قابليت كردن، عمل البداهه في خلاقيت، اخلاقيات،: شكوفايي خود نيازهاي  

 نيازهاي" مردم بلكه ، ندارند "نياز" انداز پس يا جاري حساب يك به آنها. نيستند محتاج محصولات به مردم مرتبطند، "پول" با ذاتاً فوق نيازهاي كليه كه پيداست ناگفته
 ها، دارايي به نسبت تعلق يا مالكيت تداوم به بلكه ندارند، نياز بانكي وام يك به حتي مشتريان. نمايند برآورده را آنها بايد بانكي خدمات و محصولات كه دارند "امنيتي و زيستي
 تجربه گرفتند تصميم بانكها زماني چه نيست مشخص. دهد مي پوشش را آنها دريافتي بانكي وام كه دارند نياز شكوفايي خود و احترام نيز و ها دوستي و عشقي روابط خانواده،
  وجوه انتقال كانالهاي شدن الكترونيكي به توجه با كه است اين ديگر سوال ؟ گيرد قرار اهميت دوم درجه در) شده ارائه بانكي محصولات و خدمات به نسبت( مشتريان احساسي

 بلكه نيست، "احساسي بانكداري" به بانكها پرداختن فقط مساله كه است اين  ديگر معماي است؟ اهميت حائز و ضروري چقدر مشتريان تجربه و احساس مقوله به پرداختن ،
 به بايد حاضر عصر بانكداران نسل. است پيچيده شود، پرداخته مشتريان احساس و تجربه مقوله به خدمات ارائه و بانكي محصولات توليد و فناوري در بايد آن طي كه روشي
 شرايط در آن گذاري تاثير و) بانكي هاي سيستم قطع علت به مثلاً( بانكي ابزارهاي طريق از وجوه انتقال عدم صورت در شده تلف زمان و مشتريان نگراني سطح بين نسبي رابطه
  .باشند آگاه مشتري زندگي دائمي و فعلي
  .داد خواهد قرار تاثير تحت را  او زندگي كل گاهي و مشتري يك روان و روح بانكي، عمليات موقع به و صحيح انجام امكان عدم يا امكان گاهي

 تنيده مشتريان زندگي جزء جزء با كه( بانكي صورتحساب يك پرده پشت مسائل و بانكي محصولات و خدمات از مشتريان قلبي و واقعي رضايت از آگاهي ، بنابراين
  .است موثر بانك يك تجاري پيشرفت در تحول و شدن پويا در ،) است
  

  احساسي بانكداري ظهور
 به و نموده دفاع دارند، تاكيد بانكي امور امنيت و ارقام و اعداد به كه بانكها موجود سنتي وضعيت از نوعي به اندكه پرداخته فوق مشكلات توجيه به متعددي هاي نظريه
 احساس سپس و بگذارند مشتري جاي به را خودشان بايد بانكها اينكه: است واضح مساله يك. كنند مي بسنده) بيشتر اعتماد جلب جاي به( مشتريان فعلي اعتماد حفظ

 و مجازي بانكداري سوي به حركت ضمن بانكها صنعت، يك عنوان به.دهند قرار توجه و بررسي مورد را احساس و پول رابطه و كنند تحليل و تجزيه را خود تجربه و
 بر پول تاثيرات درباره نيز و مره روز خرج و دخل ها،گذاري سرمايه اندازهايشان، پس به مشتريان وابستگي خصوص در و بزنند بالا را خود هاي آستين بايد نامحسوس،

  .كنند مطالعه و تحقيق دقت به مشتريان زندگي اهداف و خوشي و لذت تشويش، و نگراني
  : شود بررسي بانكها توسط دقت به بايد مي ذيل سوالات ، راستا اين در
 بانكمان به را آنها احساسي نظر از و كرده تر غني را مشتري زندگي چگونه ؟ نماييم دور بد عادت از و دهيم سوق خوب مالي و پولي عادات سوي به را مشتريان چگونه"

 به چگونه اينكه و دهيم؟ پاسخ) مشتري اولويتهاي به توجه با( را آنها احساس با مرتبط پولي نيازهاي و شويم مشتريان نشاط و خوشي باعث چگونه ،  كنيم تر وابسته
  ؟ برآييم مربوطه بانكي امور پوشش عهده از نامحسوس و مجازي طور



 رابطه ايجاد منطقي نظر از چند هر ؛ است مطرح) Emotional Experience  يا EX( احساسي تجريه مرحله ،)UX( كاربران تجربه  به مربوط مرحله از بعد
  .است نشده نهادينه بانكها در هنوز موضوع اين گردد، "مشتريان تجربه " جايگزين بايد احساسي

 متمايز تجاري بازار ،در احساسي تجربه يا EX پايه بر و كنند كندوكاو عميقتر مشتريان نيازهاي مراتب سلسله در و كرده عمل تر جدي بانكها كه است رسيده آن وقت
 بايد بانكها.ماند خواهند عقب ، دهند مي ارائه EX  براساس را خدمات و محصولات كه جديد مالي موسسات قافله از  ، صورت اين غير در. نمايند ريزي برنامه گذشته از
 بگذراند، سر پشت موفقيت با را مسير اين است قرار اگر. كنند طي شعار يك حد در فقط نه و EX واقعي معني كردن پياده با را ترقي و رشد مسير هيجان و شور با

 سنتي بانكداري از تر متفاوت  سطح، و طبقه هر در مشتري نيازهاي كردن برآورده با و شود بخشيده اعتبار و احترام پولشان به نسبت مشتريان احساسات  به بايد ناگزير
  . كنند حركت گذشته

  
   مترجم يادداشت

 " عنوان تحت خود كتاب در 1954 سال در را نيازها مراتب سلسله ، است معروف نيز گرا انسان روانشناسي علم پدر به كه) Abraham Maslow( مازلو آبراهام
 سلسله. شد مي محسوب بنيادين نظريه و بود برخوردار اي ويژه اهميت از غرب بزرگ اقتصادي ركود دوران مديريت در وي نظريه. نمود مطرح "شخصيت و انگيزه
 نياز بروز از پيش بايد نيازها نيرومندترين و ترين پايين لذا. آخر الي و گذشت اول پله از بايد بعدي هاي پله به رفتن براي كه است نردباني مثابه به مازلو نيازهاي مراتب
  . يابد تحقق خودباوري و شكوفايي خود يعني) هرم رأس در( نياز نيرومندترين تا برود پيش منوال همين به مراتب سلسله و شود برآورده دوم طبقه

 سطح هر شدن برآورده با و  كرده انگيزش ايجاد افراد در نيازها ارضاي در تلاش و گيرد مي قرار نياز شديدترين تاثير تحت خاص لحظات در افراد رفتار ، مازلو اعتقاد به
)  نيازها مراتب سلسله طبق( بعدي سطح نيازهاي ، آن كردن فروكش و نياز و است قويتر باشد پايينتر طبقه در چه هر نياز ديگر، عبارت به. گيرند مي قرار اولويت در

  .   يافت دست نيازها بالاتر طبقه به توان نمي  طبقه هر نيازهاي ارضاي بدون
 


